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інтелектуальною власністю є інформованість стосовно прав інтелектуальної 
власності, які могли б зробити конкурентів здатними заважати вашому 
бізнесові у використанні нових товарів, технологічних процесів або послуг.  
Для того щоб продовжити існування товару на ринку й збільшити 
прибуток, необхідно виявити можливість його вдосконалення на наступних 
після створення етапах за рахунок використання нових об'єктів права 
інтелектуальної власності.  
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МАРКЕТИНГОВА СУТНІСТЬ ЯКОСТІ ОБСЛУГОВУВАННЯ В 
СФЕРІ ТУРИЗМУ 
 
В умовах ринкових перетворень в економіці України, які 
характеризуються посиленням процесів глобалізації, загостренням конкуренції, 
виникає необхідність пошуку нових шляхів підвищення 
конкурентоспроможності вітчизняних підприємств. При цьому 
конкурентоспроможність підприємства залежить, у першу чергу, від його 
здатності задовольняти запити споживачів продукції, найважливішим 
параметром оцінки якої є якість.  
Дослідження показують, що головною причиною лояльності туристичної 
клієнтури є надання якісного обслуговування.  У перший раз гостя можна 
залучити хорошою рекламою, багатим інтер'єром або різноманітним меню, але 
вдруге він приходить завдяки професійній роботі персоналу і високій якості 
обслуговування, отриманого раніше.  Чому якість має таке важливе значення?  
Якщо ми будемо розглядати підприємства сфери туризму та масових заходів з 
точки зору динаміки їх розвитку, якість надання туристичних послуг буде 
надавати найбільший вплив на їх життєздатність.  Успішна реалізація якісного 
продукту споживачеві є головним джерелом існування будь-якого підприємства 
індустрії туризму. Відповідність законам, правилам і стандартам у сфері 
комплаєнса зазвичай торкається таких питань, як дотримання належних 
стандартів поведінки на ринку, управління конфліктами інтересів, справедливе 
відношення до клієнтів і забезпечення добросовісного підходу при 
консультуванні клієнтів.  
Концепція маркетингового забезпечення якості обслуговування в сфері 
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туризму базується на комплексі принципів, головними з яких є наступні: 
 1. Лідерство в прийнятті рішень.  Керівництво організації повинно мати 
чітке уявлення про призначення і майбутній розвиток компанії, але цього 
недостатньо.  Керівний склад повинен також донести цю виставу до своїх 
службовців і переконати їх повірити в нього і йому слідувати.  Хороші лідери 
вбачають свою мету в тому, щоб домогтися якісного обслуговування за 
допомогою дій, видимих і службовцями, і клієнтами.  З цієї точки зору поняття 
«якісні послуги» асоціюється з відомими іменами успішних керівників, які 
змогли організувати процес обслуговування туристів на вищому рівні. 
2. Впровадження маркетингового підходу в усі підрозділи туристичного 
підприємства.  Даний принцип передбачає проведення маркетингових заходів 
усіма підрозділами туристичної організації. 
3. Розуміння потреб клієнтів.  Цей принцип заснований на сегментації 
туристичного ринку в залежності від уподобань потенційних клієнтів. 
 4. Застосування в роботі основних організаційних принципів.  Робота 
туристичного підприємства повинна бути добре спланована і мати чітку 
структуру управління, в основу якої покладена концепція розвитку даної компанії. 
5. Фактор свободи в наданні послуг.  У першокласних ресторанах і 
чотирьох -, п'ятизіркових готелях гості очікують отримати персоніфіковане 
обслуговування, тому система надання послуг повинна бути більш гнучкою, 
але тим не менш, що відповідає всім настановам системи управління якістю, 
прийнятої міжнародним співтовариством. 
 6. Використання прогресивних технологій обслуговування та проведення 
масових заходів.  Даний принцип дозволяє контролювати зміни маркетингового 
середовища, впорядковувати масові заходи та мати бази даних клієнтів і 
вдосконалювати методи для підтримки зв'язків з ними. 
7. Формування здатності працювати в команді.  Надання якісного 
обслуговування вимагає злагодженої роботи всієї команди співробітників.  
Службовці повинні розуміти, як їх робота впливає на результати діяльності 
всього колективу.  Є багато фірм, які навчають персонал так званому 
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«перехресному обслуговування», коли співробітник може виконувати різні 
види робіт.   
8. Встановлення стандартів, оцінка виконання роботи і введення системи 
стимулів.  Найбільш важливий спосіб поліпшення якості обслуговування 
полягає в тому, щоб встановити стандарти обслуговування і його цілі, а потім 
навчити цьому службовців і керівників.  Ці стандарти повинні безперервно 
підвищуватися.   
 9. Зворотній зв'язок з персоналом за результатами праці.  Результати 
досліджень повинні бути повідомлені всім службовцям.  Це повинно виходити 
від вищого керівництва при спілкуванні зі службовцями і частково в ході нарад.   
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ПРИЙНЯТТЯ РІШЕНЬ ЕКОНОМІЧНИМИ АГЕНТАМИ В УМОВАХ 
НЕВИЗНАЧЕНОСТІ ТА РИЗИКУ 
 
В сучасних економічних умовах активно розвивається новий  напрямок 
економічної теорії, який займається дослідженням впливу психологічних 
факторів на рішення людей у різноманітних економічних ситуаціях Це 
поведінкова економіка, яка вивчає вплив психологічних, соціальних, 
когнітивних, та емоційних факторів на економічні рішення людьми та 
інституціями та наслідки таких рішень для ринкових цін, прибутку, та 
розподілу ресурсів. Цей науковий напрямок в першу чергу вивчає межі 
раціональності економічних агентів.  
